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Abstract: The Impact of Service Quality of User Library Satisfication (Studies in Public Library 
and Archive Malang). A quality of service can be seen from the tangible (physical evidence), 
reliability, responsiveness, assurance and empathy that can be met. With the quality of service it 
will create a user library satisfaction, but the importance of a library within the library service 
quality is not matched with a good infrastructure. Source of data used are primary data with 
questionnaires. Total sample of 80 respondents. The results showed that all influential variables 
together against user library satisfaction. Individually variable Assurance and Empathy can give 
effect to the satisfaction user library, while variable Tangible, Reliability and Responsiveness not 
give effect on satisfaction user library Public Library and Archive Malang. 
 
Keywords: service of quality, user library satisfaction  
 
Abstrak: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pemustaka (Studi Pada 
Perpustakaan Umum dan Arsip Kota Malang). Suatu kualitas pelayanan dapat dilihat dari  
tangible (bukti fisik), reability (keandalan), responsiveness ( daya tanggap), assurance (jaminan) 
dan empathy (empati)  yang dapat terpenuhi. Dengan adanya kualitas pelayanan hal tersebut akan 
menciptakan suatu kepuasan pemustaka, akan tetapi pentingnya suatu kualitas pelayanan didalam 
perpustakaan perpustakaan tidak diimbangi dengan sarana prasarana yang baik. Sumber data yang 
digunakan adalah data primer dengan penyebaran kuisioner. Jumlah sampel sebesar 80  reponden. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel berpengaruh secara bersama-sama 
terhadap kepuasan pemustaka. Secara sendiri-sendiri variabel Assurance dan Emphaty dapat 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pemustaka, sedangkan variabel Tangible, Reability dan 
Responsiveness tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan  pemustaka di Perpustakaan 
Umum dan Arsip Kota Malang.  
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Pendahuluan  
Pesatnya perkembangan informasi, hal ini 
menuntut suatu lembaga penyedia informasi 
mampu meningkatkan sistem pelayanan 
informasi secar cepat, tepat dan mampu 
memenuhi tuntutan-tuntutan seluruh masyarakat 
akan informasi. Oleh karena itu pemerintah 
sebagai aparatur penyedia layanan diharuskan 
untuk meningkatkan pelayanan publik pada 
sektor jasa informasi dan pendidikan. Upaya 
mewujudkan pelayanan publik yang baik 
pemerintah membentuk lembaga penyedia jasa 
informasi yang bertujuan untuk melayani 
masyarakat salah satu badan dibentuk oleh 
pemerintah untuk memberikan layanan jasa 
informasi yaitu perpustakaan. Kewajiban 
perpustakaan sebagai pelayanan publik adalah 
untuk menunjang kebutuhan pemustaka akan 
informasi dan memberikan suatu layanan jasa 
kepada pemustaka atau masyarakat. Seiring 
perubahan zaman perpustakaan terbagi ke dalam 
beberapa jenis yang disesuaikan dengan 
pemustaka yang dilayani didalamnya. Salah satu  
jenis perpustakaan yang berada pada suatu kota 
yaitu perpustakaan umum. Peran dari suatu 
perpustakaan umum yaitu sebagai pusat 
informasi untuk meningkatkan ilmu pengetahuan 
dan sebagai sarana untuk mencerdaskan 
masyarakat.  Oleh karena itu, sebagai penyedia 
jasa informasi perpustakaan umum dituntut  
untuk memberikan sistem pelayanan yang 
berkualitas yang tinggi.  
Kualitas pelayanan merupakan hal yang 
harus ada didalam perpustakaan umum dengan 
adanya kualitas maka pemustaka akan merasa 
diperhatikan dan akan sering berkunjung  
didalam perpustakaan umum. Pada dasarnya 
kualitas  menurut Goetsh dan Davis dalam Arief 
(2007, h.177) kualitas merupakan pemenuhan 
suatu harapan  akan sesuatu yang berhubungan 
dengan produk, jasa, ataupun manusia, dapat 
dijelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas di 
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dalam perpustakaan digunakan untuk mengukur 
seberapa bagus tingkat layanan yang telah 
diberikan mampu memenuhi keinginan ataupun 
harapan pemustaka. Dengan adanya kualitas 
pelayanan didalam perpustakaan umum hal 
tersebut juga akan menumbuhkan suatu kepuasan 
pada pemustaka. Tingkat kepuasan pemustaka 
dapat dilihat  dari berbagai segi maupun sarana 
dan prasarana yang telah disediakan.  
Arif (2007, h.167) menjelaskan bahwa 
kepuasan merupakan suatu perbandingan antara 
kinerja  dan harapan yang dirasakan oleh 
sesorang pada suatu jasa ataupun produk, dengan 
memunculkan perasan puas kepada pemustaka 
didalam perpustakaan  hal tersebut  juga meru-
pakan salah satu upaya mempertahankan 
pemustaka untuk datang kembali kedalam 
perpustakaan. Serta kepuasan merupakan  suatu 
alat digunakan untuk perbaikan kualitas pela-
yanan selanjutnya.  
Perpustaaan Umum adan Arsip Kota 
Malang yang yang berkewajiban senantiasa 
untuk memenuhi tuntutan pemustaka khususnya 
masyarakat Kota Malang akan informasi. 
Dimana didalamnya menyediakan beberapa 
layanan untuk memenuhi harapan pemustaka 
didalamnya, dengan itu perpustakaan Umum dan 
Arsip Kota Malang menerapkan suatu metode 
yang digunakan untuk mengetahui kepuasan 
pemustaka terhadap layanan yang telah disedikan 
yaitu dengan menerapkan metode pemantauan 
dan pengukuran dengan melaksanakan survei 
IKM (indeks kepuasan masyarakat) dan juga 
menyediakan kotak saran, website resmi maupun 
hotline online sms.  
Namun kenyataanya masih terdapat keku-
rangan dalam pemberian pelayanan didalamnya. 
Permasalahan-permasalahan tersebut yaitu tidak 
tersedianya sarana komputer yang digunakan 
pada layanan internet dikarenakan komputer 
yang tersedia tidak terkoneksi dengan internet 
sehingga hal ini tidak sesuai dengan standar 
nasional. Padahal menurut Perpustakaan 
Nasional Republik indonesia, 2011) menyatakan 
setidaknya terdapat satu unit komputer yang 
harus terkoneksi dengan internet. Permasalahan 
yang lainnya adalah pelayanan yang kurang 
ramah (senyum, sapa, salam) yang belum tampak 
pada petugas perpustakaan pada saat pemberian 
pelayanan, dan permasalahan yang terakhir yang 
ditemui oleh peneliti yaitu kurang validnya 
informasi didalam (Online Public Access 
Catalogue) dengan koleksi yang berada dirak 
dengan permasalalah tersebut maka pemustaka 
kesulitan untuk menemukan koleksi yang 
diinginkan.  
Fakta ini mengambarkan bagaimana 
masyarakat dapat menilai dan mengamati 
pelayanan yang diberikan bersifat baik atau 
buruk, dan berpengaruh pada kepuasan pemus-
taka, Dengan ini peneliti mengetengahkan judul 
penelitian ini “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pemustaka (Studi pada 
Perpustakaan Umum dan Arsip Kota Malang)”. 
Maka penelitian ini ingin menjelaskan tentang 
pengaruh variabel kualitas pelayanan pada 
kepuasan pemustaka.  
 
Tinjauan Pustaka 
A. Layanan Perpustakaan  
Achmad et al, (2012, h.22) menjelaskan ada 
tujuh macam layanan perpustakaan yaitu layanan 
rujukan, layanan silang layan, layanan internet, 
layanan bimbingan, layanan terjemahan, layanan 
konsultasi, dan layanan peminjaman dan 
pengambilan. Layanan rujukan adalah layanan 
perpustakaan yang berhubungan dengan 
meyediakan koleksi, khususnya yaitu koleksi 
referensi yang khususnya dibaca di tempat dan 
tidak diperbolehkan untuk dipinjam. Sedangkan 
layanan silang layan  yaitu kegiatannya berhu-
bungan dengan antara perpustakaan yang saling 
berkerjasama, layanan internet merupakan 
layanan yang ditujukan kepada pemustaka untuk 
mempermudah menemukan suatu informasi, 
pada layanan bimbingan adalah layanan yang 
ditujukan untuk memenuhi kebutuhan pemustaka 
akan informasi, sedangkan layanan terjemahan 
merupakan suatu layanan yang didalamnya 
terdapat kegiatan membantu pemustaka untuk 
mengatasi permasalahan suatu bahasa yang ada 
di dalam koleksi, sedangkan layanan konsultasi 
disediakan perpustakaan  yaitu apabila terdapat 
pemustaka, individu, atapun suatu institusi yang 
ingin mendirikan suatu perpustakaan. Layanan 
lain yang ditawarkan yaitu  peminjaman dan 
pengembalian, layanan ini adalah  suatu layanan 
yang minimal harus ada didalam perpustakaan.  
Berdasarkan penjelasan tersebut secara 
umum pada dasarnya layanan merupakan suatu 
hal yang terpenting untuk penyedia jasa yaitu 
perpustakaan karena apabila suatu perpustakaan 
tidak menyediakan layanan, maka perpustakaan 
tersebut tidak dapat beroperasi.  
 
B. Kualitas layanan  
Kotler (2002, h.167) konsep kualitas sering 
dikaitkan dengan  suatu produk atau jasa yang 
mempunyai pengaruh mampu untuk memuaskan 
suatu kebutuhan yang dapat dinyatakan ataupun 
tersirat. Menurut Fatmawati (2013, h.51) 
Kualitas layanan perpustakaan merupakan 
kepuasan yang didapatkan oleh setiap pemustaka 
setelah membandingkan pelayanan yang diterima 
dengan kesesuain pelayanan yang diinginkan. 
Berdasarkan penjelasan tersebut suatu kualitas 
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pelayanan merupakan hal yang terpenting yang 
harus diutamakan oleh perpustakaan dalam 
memberikan suatu layanan berupa jasa kepada 
pemustaka agar untuk memenuhi harapan atau 
tuntutan pemustaka, serta untuk mengetahui 
layanan diberikan memiliki suatu kualitas yaitu 
dengan melakukan survei kepada para pemustaka 
dengan menggunakan dimensi-dimensi kualitas 
layanan  
Menurut Lupiyadi (2006, h.182) dimensi 
kualitas layanan terdiri dari lima dimensi 
diantaranya adalah: 
1. Tangible (Bukti fisik)  yaitu berhubungan 
dengan fasilitas fisik, perlengkapan dan 
sarana dan prasana yang disediakan serta 
komponen-kompenen utama kualitas 
pelayanan.  
2. Reability (keandalan) yaitu berkaitan 
suatu perusahaan mampu membrikan 
layanan secara akurat dan dapat 
dipercaya.  
3. Responsivennes (daya tanggap) yaitu 
keingginan membantu dan merespon 
permintaan secara cepat dan tepat.  
4. Assurance (Jaminan)  yaitu meliputi 
kesopanan karyawan, keamanan dan 
pengetahuan keryawan.  
5. Emphaty (empati) yaitu berhubungan 
dengan karyawan mampu memahami 
permasalahan pelanggan dan mengatasi 
keluhan.  
 
C. Kepuasan pemustaka  
Aritonang. R, (2005, h.2) menjelaskan 
suatu kepuasan merupakan hasil penilaian 
terhadap suatu produk pada kesesuaian dengan 
harapan. Menurut  Sulistyo-Basuki (1992, h.204) 
adanya kepuasan pemustaka akan timbul karena 
terdapat beberapa faktor yang salah satunya yaitu 
kecepatan pemberian layanan informasi. 
Berdasarkan penjelasan tersebut kepuasan 
pemustaka merupakan suatu perbandingan antara 
kinerja yang diterimannya dalam hal ini yaitu 
suatu layanan  dengan persepsi atau kesesuaian  
dengan harapan pemustaka, dimana setiap 
penyedia jasa seperti perpustakaan harus 
memahami nilai-nilai yang diharapkan oleh 
pemustaka dan berusaha memenuhi harapan 
tersebut dengan sebaik mungkin.  
 
D. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap 
kepuasan Pemustaka  
Menurut Sutarno (2004, h.71) menyebutkan 
bahwa suatu kualitas layanan mencakup 
bebarapa hal yaitu cepat, mudah dan dapat 
memberikan kepuasan kepada pemustaka. 
Sedangkan menurut Kotler dan keller (2009, 
h.138) menjelaskan terdapat hubungan antara 
kualitas dan kepuasan karena pada dasarnya 
dengan adanya kualitas yang semakin baik maka 
hal itu juga akan meningkatkan kepuasan. 
Dengan adanya kualitas pelayanan dan kepuasan 
pemustaka yang semakin tinggi hal tersebut juga 
akan berdampak baik bagi kemajuan suatu 
perpustakaan. 
 
Model Konsep dan Model Hipotesis 
Kualitas pelayanan berhubungan erat 
dengan kepuasan pemustaka menerapkan  
indikator-indikator kualitas pelayanan yaitu  
Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance 
dan Emphaty dipercaya perpustakaan mampu 
menumbuhkan kepuasan pemusataka. Model 
konsep penelitian kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pemustaka seperti pada gambar 1 di 
bawah ini: 
 
 
 
              
                  Gambar 1  : Model Konsep 
 
Model hipotesis pada penelitian ini yaitu 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka  
seperti pada gambar 2 di bawah ini: 
 
                                               
 
 
                                
 
 
                               
                                           
 
                                
 
                                        
                                         
            
         Gambar 2:  Model hipotesis 
Model Hipotesis di atas maka rumusan hipotesis 
dalam penelitian ini yaitu:  
1. Diduga ada pengaruh antara kualitas 
pelayanan yang terdiri dari variabel 
Tangible (bukti fisik) (X1), Reability 
(keandalan) (X2), Responsiveness (daya 
tanggap) (X3), Assurance (jaminan) (X4) 
dan Emphaty (empati) (X5) secara masing-
masing ataupun bersama-sama terhadap 
kepuasan pemustaka  
2. Diduga antara indikator kualitas pelayanan 
variabel Reability, (keandalan) (X2) yang 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
pemustaka.  
 
Kualitas pelayanan  
Kepuasan 
pemustaka  
Tangible (bukti
fisik) (X1), 
Reability 
(keandalan) (X2) 
Responsivennes  ( 
Daya Tanggap) 
(X3)  
Emphaty(empati) 
(X5)   
Assurance(jamin
an ) (X4) 
Kepuasan 
pemustaka 
       (Y)  
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Metode Penelitian 
Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan expla-
natory research dengan pendekatan kuantitatif, 
Populasi pada penelitian ini berjumlah 398 orang 
dengan sampel yang ditentukan pada penelitian 
ini sebanyak 80 orang. Teknik pengambilan 
sampel yaitu Accidental sampling.  
Analisis data yang akan digunakan dalam 
penelitian ini yaitu:  
1. Untuk mengukur kevalidan dan kepercayaan 
suatu kuisioner maka pada penelitian ini 
menggunakan uji validitas  
2. Untuk mengukur kepercayaan suatu kuisioner 
maka pada penelitian ini menggunakan uji 
reabilitas.  
3. Pada penelitian ini menggunakan analisis 
data yaitu analisis deskriptif dan analisis 
induktif, dimana pada analisis induktif yaitu 
menggunakan uji asumsi klasik, uji regresi 
berganda, uji koefisien determinasi, uji 
koefisien korelasi, dan untuk mengetahui 
apakah ada pengaruh secara bersama-sama 
pada variabel bebas yang terdiri dari 
Tangible, Reability, Responsiveness, 
Assurance dan Emphaty terhadap variabel 
terikat (kepuasan pemustaka) yaitu 
menggunakan uji F dan uji T untuk 
mengetahui pengaruh secara masing-masing 
pada variabel Tangible, Reability, 
Responsiveness, Assurance dan Emphaty 
terhadap kepuasan pemustaka(Y).  
Pembahasan  
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tangible 
(bukti fisik) terhadap Kepuasan 
Pemustaka. 
Analisis data terhadap kepuasan pemustaka 
pada  variabel tangible( bukti fisik) menunjukan 
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙   yaitu 1,903 > 1,664 dengan nilai 
signifikan 0,061> 0,05. Nilai signifikan yang 
lebih besar dari ketentuan 0,05 dapat dijelaskan 
bahwa Ha ditolak dan Ho diterima. Dimana 
Tangible mempunyai pengaruh positif tetapi 
tidak signifikan secara parsial dan berdasarkan 
analisis peneliti Tangible (bukti fisik) yang 
meliputi kelengkapan fasilitas, penampilan 
petugas dan suasana lingkungan perpustakaan, 
hal ini diperjelas melalui wawancara yang 
dilakukan kepada pemustaka bawa penampilan 
petugas dan suasana lingkungan perpustakaan 
yang nyaman sudah memenuhi harapan 
pemustaka maka  hal tersebut berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pemustaka. Akan 
tetapi pada kelengkapan fasilitas yang ada dirasa 
masih kurang memenuhi standar karena  ruang 
baca yang kurang luas,  kursi baca yang 
disediakan tidak mencukupi, dan kontak listrik 
yang yang digunakan untuk menunjang kegiatan 
pemustaka akan layanan wifi juga masih kurang, 
dengan adanya permasalahan tersebut sehingga 
pelayanan yang disediakan perpustakaan kurang 
dimanfaatkan secara maksimal oleh pemustaka.  
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Reability 
(keandalan) terhadap Kepuasan Pemustaka  
Analisis data terhadap kepuasan pemustaka 
pada variabel reability (keandalan) menunjukan  
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙   yaitu 0,396 < 1,664 dengan 
signifikan 0,693> 0,05. Nilai signifikan yang 
lebih besar dari ketentuan yaitu 0,05 dapat 
dijelaskan bahwa Ha ditolak dan ho diterima 
dimana Reability pada kualitas pelayanan tidak 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pemustaka. Berdasarkan analisis 
peneliti yang  ditunjukan dengan wawancara 
yang dilakukan kepada pemustaka,  pada 
kenyataanya dalam pemberian pelayanan 
Perpustakaan Umum dan Arsip Kota Malang 
belum secara maksimal dalam ketersedian 
koleksi dan pemberian pelayanan, Hal tersebut 
dibuktikan dengan hasil wawancara kepada 
pemustaka bahwa dalam pemberian pelayanan 
petugas tidak melakukannya secara akurat dan 
pada koleksi yang disediakan oleh perpustakaan 
belum mampu memenuhi kebutuhan pemustaka 
dan permasalahan yang lainnya yaitu pengaturan 
koleksi yang tidak sesuai dengan klas. Sehingga 
hal tersebut membuat pemustaka kesulitan 
mencari koleksi yang diinginkan, oleh karena itu 
kualitas pelayanan belum tampak dalam 
Perpustakaan Umum dan Arsip Kota Malang.  
 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Responsivennes (daya tanggap) terhadap 
Kepuasan    Pemustaka.  
Analisis data terhadap kepuasan pemustaka 
pada variabel responsivenees  menunjukan  
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu  -0,038 < 1,664 dengan 
nilai signifikan 0,772> 0,05. Nilai signifikansi 
yang lebih besar dari pada 0,05 mengindikasi 
bahwa Ha ditolak dan  ho diterima. Dimana  
responsivennes tidak mempunyai pengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
pemustaka secara parsial. Berdasarkan analisis 
peneliti responsivennes yang meliputi ketesedian 
membantu pemustaka, kecepatan memberikan 
informasi  didukung dengan wawancara dimana 
dalam ketesedian petugas dalam membantu 
pemustaka masih kurang tampak hal ini 
ditunjukan dengan petugas yang tidak secara 
tanggap mengangani keluhan pemustaka 
terhadap kebutuhan informasi didalam 
pemustaka, dengan adanya pemasalahan tersbut 
dapat dikatakan petugas  masih belum memiliki 
kemampuan atau keterampilan, dan petugas 
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dapat dikatakan belum mampu memberikan 
pelayanan yang baik kepada pemusataka.  
 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Assurance 
(jaminan) terhadap Kepuasan Pemustaka. 
Analisis data terhadap variabel 
Assurance(jaminan)  menunjukkan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 
𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu 2,119 > 1,664 dengan signifikan 
0,037< 0,05. Nilai signifikansi yang lebih kecil 
dari pada 0,05 menunjukan bahwa Ha diterima 
dan Ho diterima dimana Assurance pada 
pelayanan berpengaruh secara positif dan 
signifikan. Pada nilai koefisien regresi dan  
𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  memiliki nilai yang tinggi hal ini 
menunjukan Perpustakaan Umum dan Arsip 
Kota Malang telah mampu memberikan 
pelayanan yang berkualitas dalam segi 
keamanan, kesopanan petugas, dan kemampuan 
petugas. Hal tersebut juga didukung dengan 
adanya jawaban pemustaka melalui wawancara 
yang telah dilakukan peneliti, bahwa petugas 
dalam pemberian pelayanan sudah bersikap 
sopan dan petugas juga telah memiliki 
kemampuan untuk menjawab pertanyaan 
pemustaka seputar informasi yang dibutuhkan, 
serta dalam segi keamanan Perpustakaan Umum 
dan Arsip Kota  Malang menjamin semuanya 
aman. Sehingga hal tersebut dapat menciptakan 
kepuasan pemustaka terhadap pelayanan yang 
diberikan.  
 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Emphaty 
(empati) terhadap Kepuasan Pemustaka. 
Analisis data terhadap variabel Emphaty 
(empati) menunjukan  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu  
3,109 > 1,664 dengan signifikan 0,003<0,05. 
Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 dapat 
dijelaskan bahwa Ha diterima dan ho ditolak 
dimana emphaty pada variabel kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pemustaka. Pada 
nilai koefisien regresi dan  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  memiliki nilai 
yang tinggi sehingga emphaty pada pelayanan 
berpengaruh secara parsial. Suatu perpustakaan 
memiliki empaty yang tinggi menunjukan bahwa 
petugas sudah baik dalam pemberian pelayanan 
yaitu petugas  memberikan informasi yang dapat 
dimengerti oleh pemustaka dan petugas juga 
memberikan perhatian terhadap kebutuhan 
pemustaka didalam perpustakaan, serta Perpus-
takaan Umum dan Arsip Kota Malang juga 
menyediakan sarana mempermudah pemustaka 
untuk melakukan komunikasi melalui website. 
Sehingga dengan adanya komunikasi yang baik 
antar petugas dan pemustaka, petugas dapat 
mengetahui harapan ataupun keinginan dari 
pemustaka dengan terpenuhinya harapan 
pemustaka hal tersebut jaga dapat meningkatkan 
kepuasan pemustaka   
 
5. Pengaruh Kualitas Pelayanan (Tangible, 
Reability, Responsiveness, Assurance, 
Emphaty) terhadap Kepuasan Pemustaka. 
Analisis data terhadap variabel kualitas 
pelayanan(Tangible, Reability, Responsiveness, 
Assurance, Emphaty) menunjukan bahwa 
𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar 6,709> 2,34 dengan 
tingkat signifikan 0,000 <0,05, sehingga dapat 
dikatakan variabel kualitas pelayanan yang 
terdiri dari: Tangible, Reability, Responsiveness, 
Assurance, Emphaty) secara simultan atau 
bersama-sama berpengaruh pada kepuasan 
pemustaka di Perpustakaan dan Arsip Kota 
Malang.  
 
Kesimpulan  
1) Variabel Tangible, Reability, Responsi-
veness, Assurance, Emphaty mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan pemustaka, hal 
ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pemustaka di Perpustakaan Umum dan 
Arsip Kota Malang dapat ditentukan oleh 
kualitas pelayanan yang telah diterapkan 
oleh perpustakaan.  
2) Variabel Assurance dan Emphaty berpe-
ngaruh terhadap kepuasan pemustaka, apap 
variabel Tangibl𝑒,  Reability, dan Respon-
siveness tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pemustaka Perpustakaan Umum 
dan Arsip Kota Malang.  
3) Nilai koefisien korelasi sebesar 0,558, hal 
ini dapat diketahui jika Tangible  (𝑥1), 
Reability (𝑥2), Responsiveness (x3), 
Assurance( x4), Emphaty (x5) memiliki 
hubungan keeratan terhadap kepuasan 
pemustaka. 
4) Emphaty merupakan variabel yang paling 
dominan terhadap kepuasan pemustaka 
 
Saran  
1. Perpustakaan Umum dan Arsip Kota 
Malang harus berupaya untuk memenuhi 
kebutuhan pemustaka, dengan memperta-
hankan dan meningkatkan kualitas pela-
yanan. Karena kualitas pelayanan mening-
katkan kepuasan pemustaka. 
2. Perpustakaan Umum dan Arsip Kota 
Malang yang ditujukan untuk melayani 
masyarakat oleh karena itu, untuk 
pelayanan yang berkualitas dan kemajuan 
perpustakaan membutuhkan saran dan 
masukan dari pemustaka sehingga bagi 
pemustaka hendaknya memberikan masu-
kan yang kritis atas pelayanan yang 
terdapat pada perpustakaan.  
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3. Diharapkan adanya penelitian yang lebih 
lanjut terhadap kepuasan didalam perpus-
takaan mengingat hasil penelitian ini yang 
menunjukan nilai koefisien determinasi 
sebesar 31,2 %, jadi kepuasan pemustaka 
selain dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 
juga dipengaruhi oleh aspek lain 68,8 %, 
diharapkan terdapat penelitian lanjutan 
mengenai aspek lain yang mampu 
memperngaruhi kepuasan pemustaka pada 
perpustakaan. 
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